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2008 - Das neue Jahr ist nun mittlerweile auch
schon wieder 2 Monate alt aber es hat
insbesondere auf dem Finanzdienstleistungs-
sektor so turbulent begonnen, wie selten zuvor.

Egal, ob es um die Immobilienkrise, haar-
straubende Fehlinvestitionen, Bestechlichkeit
oder einer vermeintlichen Beihilfe zur Steuer-
hinterziehung geht — die Nachrichten haben
eines gemein: Sie kratzen alle zusammen in
bisher nicht gekannter Form am Image einer
ganzen Branche, unabhangig von der Couleur
oder dem Namen einzelner Kreditinstitute.

Diese Imageschadden ziehen neben den
unangenehmen Folgen fir die handelnden
Einzelpersonen weitere Probleme nach sich.
Der oft zitierte Vertrauensvorschuss gerét ins
Wanken und schafft neben vorsichtiger
Zurlickhaltung eine  wachsende Distanz
zwischen Kunden und Institut.

Auch wenn es sich bei den genannten
pressewirksamen Schlagzeilen um Einzelfélle
handeln mag - Mit den Aufraumarbeiten kann
gar nicht frih genug begonnen werden - und
der richtige Zeitpunkt hierfir ist genau ,jetzt"!
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Dementis, Stellungnahmen und der Fingerzeig
auf ,die Anderen“ sorgen in der Offentlichkeit
nur sehr bedingt fir eine  aktive
Schadensbegrenzung. Vielmehr gilt es Uber
Handlungen und Taten das verloren-
gegangene Vertrauen zurtick zu gewinnen und
wieder so etwas wie die oft zitierte ,gleiche
Augenhohe* und Glaubwiirdigkeit zu schaffen.

In unserem ersten Newsletter des Jahres
befassen wir uns daher im Schwerpunkt auch
genau um diese Fragestellung: Wie lasst sich,
das angeschlagene Vertrauen in eine ganze
Branche wieder herstellen und wie gelingt es,
fur ein positiveres Bild in der Offentlichkeit zu
sorgen?

Weniger mit einem erhobenen Zeigefinger und
weit abseits einer Wertung der Geschehnisse
mochten wir konstruktive Losungen aufzeigen,
wie sich eine geschéftliche Partnerschaft zu
Kundinnen und Kunden wieder festigen und
intensivieren lasst — mit dem Ziel geschaffene
Distanzen zu reduzieren.

Mit den besten Grli3en

Ihr berlinconcept -team
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Und auf diese Kunden mdchten Sie verzichten?
"Gobalisierung live" - und wie sie mit dem Thema
Kundenbetreuung zusammenhangt.

Eine kurze Abhandlung einer Projektleiterin eines
international agierenden Konzerns verdeutlicht
wohl am Besten, wo derzeit noch erhebliche
Vertriebschancen nicht genutzt werden:

Von Einer, die auszog...

» -..versuchen Sie es mir so zu erklaren, wie einem
sechsjahrigen Kind“, pflege ich normalerweise dem
Kundenbetreuer meiner Bank zu sagen wenn ich eine
Frage habe, die Uber eine Standardiberweisung oder
einen Dauerauftrag hinausgeht, denn wenn es um
Bankangelegenheiten geht, bin ich genau so unbedarft
wie eben jenes sechsjahrige Kind.

Als ich von 3 Jahren aus beruflichen Grunden in die
Niederlande zog, war der Gang zur Bank doppelt
schwer, denn zu dieser Zeit waren meine Niederlan-
dischkenntnisse noch nicht existent. Als ich mich im
Internet umsah, fiel mir eine bekannte Bank auf, die
auch eine englischsprachige Seite anbot und als ich in
die Filiale vor Ort ging, wurde mir sofort ein Termin mit
einem englischsprachigen Berater angeboten, der bis
heute mein personlicher Betreuer ist. Ich bekam alle
Informationen die notwendig sind, um das neue Leben in
dem fremden Land zu starten. Eine weitere
Uberraschung bestand darin, dass mich samtlicher
Schriftverkehr und Angebote auf Englisch erreichten —
Internetbanking inklusive, was fur mich in dieser
Situation eine unglaubliche Erleichterung darstellte.

Was war also naher liegend, als genau diese Bank nach
der positiven Erfahrung auch meinen neuen Kollegen in
der gleichen Situation zu empfehlen?

Umgekehrt erging es jedoch einem befreundeten,
englischen Kollege, der die Entscheidung traf in einer
Zweigstelle in Berlin eine neue Herausforderung
anzunehmen. Natlrlich empfahl ich ihm die Bank, bei
der ich viele Jahre treue Kundin war.
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Doch als ich ihn das letzte mal traf, erzahlte er mir
verwundert, wie schwierig alle Behdrdengange und
die Erledigung von Finanzangelegenheiten wéaren
und auch dass es als nicht deutsch sprechender
Kunde wesentlich komplizierter sei, bei einer Bank
ein Konto zu eroffnen, als vergleichsweise in den
Niederlanden

Ich frage mich, wieso einige fiihrende Kreditinstitute
in einem Industrieland wie Deutschland im Zeitalter
der Globalisierung kein Interesse an diesen Klientel
haben. Nicht zuletzt weil die Zahl auslandischer
Experten, mit einem oft nicht unerheblichen Ein-
kommen alle 3-4 Jahre den Standort wechseln,
weiterhin steigen wird, und Deutsch schon lange
nicht mehr die einzig gesprochene Sprache in
grofRen Konzernen ist.

Ein interessanter Ansatz, vor allem, wenn man
bedenkt, dass es hier nicht nur um Konten fur
die Zahlungsverkehrsabwicklung geht, sondern
auch um Immobiliensuche und deren
Finanzierung sowie um Vermogensberatung,,
Versicherungsfragen und weiteren  sehr
interessanten Geschéftsfeldern. Mit einem rein
deutschsprachigen Auftreten wird jedoch
dieses Klientel bereits bei der Kontaktsuche
und Erstinformation ausgegrenzt und an die
Mitbewerber verwiesen, die ein mehrsprachi-
ges Angebot aufweisen.

Vertriebschancen, die Sie jedoch nicht einfach
liegen lassen sollten, zumal es sich hier um
einen Prozess handelt, der sich zukinftig mit
Sicherheit noch  ausweiten  wird und
keineswegs nur eine Nische darstellt -
insbesondere — aber nicht ausschlieRlich in
den Metropolen des Landes.
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Stellen Sie sich vor, es ware Sonntagmorgen und
Sie starten den Versuch bei der Backerei lhres
Vertrauens eine Tute mit leckeren warmen
Koérnerbrdtchen zu erwerben.

Nun wurde jedoch exakt in diesem Geschaft fir
teures Geld ein exzellentes Backwarenvertriebs-
programm angeschafft, welches die Béackerei-
fachverkaufer in die Lage versetzt, lhnen u.a.
detaillierteste  Informationen (ber Konsistenz,
Herkunft der Zutaten, Mischverhaltnisse, Zuberei-
tungsdetails, Brennwerte und AbsatzgroRen der
Vergangenheit zu prasentieren.

Sicherlich mdogen viele dieser Informationen
wichtig und interessant sein aber die Frage stellt
sich schon, ob Sie personlich alle diese
Informationen  wirklich  benétigen, um eine
Kaufentscheidung zu fallen.

Zugegeben: Ein Kornerbrétchen ist nur schwer
vergleichbar mit einem erklarungsbedirftigem
Produkt eines Finanzdienstleisters, zumal hier
auch noch zahlreiche rechtliche Vorgaben
berticksichtigt werden missen — doch in der
Konsequenz bleiben beide Situationen
vergleichbar: Umfangreiche Informationssysteme
konnen sehr schnell dazu verleiten, das Wissen
aus diesen Medien auch ,an die Frau oder an den
Mann bringen zu wollen“.

Das Ziel muss es jedoch sein, neben den rechtlich
geforderten Informationen gezielt ,den Nerv* des
Kunden oder der Kundin zu treffen.

Beim Kornerbrotchen kann dieses die Aussage
warm und lecker* sein — oder aber auch der
Hinweis auf den Verzicht einer bestimmten
Mehlsorte.

Bei einem Wertpapierkauf kann es eine
entsprechende  Performance oder Rendite-
erwartung sein - aber auch die Frage nach der
Sozialvertraglichkeit oder einfach nur eine ganz
personliche von allen ,technischen Daten"-
unabhéngige Idee.

Doch egal, ob wir Uber Koérnerbrétchen oder
Finanzdienstleistungen sprechen — das Fazit bleibt
das gleiche. Viel wesentlicher, als die Fulle von
Informationen und ein Vorhalten von Wissen ist es
in erster Linie zu erkennen Wer vor lhnen steht und
mit welchen Winschen, Anforderungen oder
Motiven.

Im Idealfall gelingt es Ihnen beide Faktoren
Ubereinander zu bringen und in der Folge sowohl
bedurfnis- wie auch abschluss und ergebnis-
orientiert zu argumentieren. Wir freuen uns darauf,
Sie dabei zu unterstitzen...

Weiterfihrende Informationen zum Thema finden
Sie auf www.berlinconcept.com.



Das néachste Ausbildungsjahr steht vor der Tur
und erneut stehen Unternehmen in der Pflicht,
ihren  Auszubildenden das  bestmdgliche
Handwerkszeug an die Hand und mit in den Beruf
Zu geben.

Die Ausbildungszeit soll junge Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter auf lhre zukinftigen Aufgaben
vorbereiten, und nichts spricht dagegen aber
vieles dafir, lhnen bereits von Anfang in eine
Hilfestellung an die Hand zugeben, um bekannte
Fallstricke zu umgehen, und von Anfang an als
Partner Ihrer Kundinnen und Kunden aufzutreten.

Fit von Anfang an — weil es einfacher ist es von
Beginn an richtig zu machen, als eingeschliffene
Fehler im Nachhinein wieder auszubtigeln, denn
Kundenberatung und -betreuung ist mehr, als ein
Kontaktieren, Informieren,  Vermitteln  von
Produktmerk-malen und Verkaufen.

Mit einem speziell konzipierten Gendertraining flr
lhre Auszubildenden, die zukilnftig in der
Beratung lhrer Kundinnen und Kunden tatig
werden  sollen, wandelt sich einfaches
Klischeedenken in ein Adaptieren und Nutzen von
geschlechterspezifischen Handlungsmustern.

Mit tiefgehenden und wissenschaftlich begrin-
deten Kenntnissen Uber die Unterschiedlichkeit
im Denken und Handeln von Mannern und
Frauen (z.B. dem Treffen von (Kauf-) Entschei-
dungen oder der Loyalitat zu Dienstleistern),
wirken selbst die ersten Gehversuche in der
Beratung von Kundinnen und Kunden weniger
»holzern* und wesentlich authentischer.

Was spricht dagegen, lhren Auszubildenden
neben den erlangten Kenntnissen aus betriebs-
internen Verkaufs- und Beratungsschulungen ein
weiteres elementar wichtiges Paket zur Ergan-
zung ihrer Beratungskompetenz zur Verfligung zu
stellen?

Eine Investition die sich lohnt, denn schlie3lich
geht es hier um die Ausbildung lhrer zukinftigen
Top-Beraterinnen und Berater.

Weiterfihrende Informationen zu den Inhalten

erhalten Sie auf www.berlinconcept.com.



Kardinalsfehler in der Beratung und Argumentation -
Dass selbst wortgewandte, illustre und prominente
Personlichkeiten vor einem solchen faux-pas nicht
gefeit sind, zeigt der bekannte Dialog zwischen Herrn
Dr. Klébner und Herrn Miller-Ludenscheid.

Wie sonst lasst sich das schwere Schicksal von Herrn
Dr.Klébners Ente erklaren, schlie3lich nicht zu Wasser
gelassen worden zu sein?

Die Antwort ist so einfach wie offensichtlich: Es muss
an der Argumentation gelegen haben, denn die
Aussage, dass es sich bei der Ente um das falsche
Produkt zum falschen Zeitpunkt handelte greift an
dieser Stelle nicht, da die Ente samtliche
Produktmerkmale mit sich  fihrte um ein
ausgewogenes Wannenportfolio  bereichernd zu
erganzen. Herr Dr. Klobner verpasste schlicht und
ergreifend die Chance, Herrn Muller-Lidenscheid den
Nutzen zu vermitteln, den ein ,zu Wasser lassen*
besagter Ente mit sich gefihrt héatte, denn sein
Pladoyer fur eine Erweiterung der Badegesellschaft
erschopfte sich leider in der Aussage, dass er es stets
pflege ,mit Ente zu baden®”.

Das Resultat ist weitestgehend bekannt: Die Ente
musste nicht zuletzt aufgrund einer Suizidandrohung
von Herrn Muller-Ludenscheid drauf3en bleiben und
durfte nicht an gemeinsamen Badefreuden teilhaben.

Zielfhrender ware es hier sicherlich gewesen, hatte
Herr Dr. Klébner eine sorgsamere Auswahl von
Argumenten getroffen, die auch das Interesse von
Herrn Muller-Lidenscheid getroffen hatte, um an
dieser Stelle eine win-win-Situation herbeizufiihren.

Es bleibt im Fazit zu hoffen, dass Herr Dr. Klbner
aus dem fur ihn unbefriedigenden Ergebnis einen
Nutzen zieht und zuklnftig in &hnlich gelagerten
Situationen grolRere Bemihungen anstellt, die
Motivstruktur seines Gegenibers zu erkennen und
erfolgsorientiert umzusetzen.

Mit einem Augenzwinkern weisen wir darauf hin, dass
sich ein solches Erkennen selbstverstandlich
trainieren und auf reelle Beratungs- und
Gesprachssituationen Ubertragen lasst.

Mit den besten Griien

Ihr berlinconcept-Team
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